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Abstrak
IndosatM2 beroperasi secara penuh sejak tahun 2000 untuk membangun dan menerapkan jasa
dan produk baik pengoperasian sistem TV kabel berlangganan yang dilengkapi dengan jaringan
berbasis IP untuk internet dan multimedia di Indonesia. Berdasarkan data selama periode Januari
2010- Februari 2011 terdapat peningkatan jumlah pengunjung Galeri IndosatM2 dengan berbagai
kebutuhan sebagai bentuk pelayanan purna jual yang diberikan oleh perusahaan. Namun
peningkatan tersebut juga diiringi oleh meningkatnya jumlah pelanggan yang beralih dari jasa
IndosatM2. Fenomena tersebut mengindikasikan bahwa adanya ketidak puasan yang dirasakan
oleh pelanggan terhadap kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2. Dalam penelitian ini metode
yang digunakan adalah deskriptif dengan menggunakan teknik sampling Cluster Sampling dan
Purposive Sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 355 responden dengan batas
kesalahan 5%. Dalam pengolahan data, peneliti menggunakan analisis jalur untuk mengetahui
besar pengaruh kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan di kota
Bandung baik secara simultan, parsial, langsung dan tidak langsung. Dari hasil penelitian dan
pengolahan data, diketahui bahwa variabel bukti fisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3),
jaminan (X4), empati (X5) yang mewakili kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dan setiap variabel memiliki hubungan yang
kuat terhadap variabel eksogen lainnya. Besar pengaruh kualitas jasa pelayanan Galeri
IndosatM2 secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di kota Bandung adalah sebesar
94.58%, mengindikasikan bahwa sebesar 5.42% dipengaruhi oleh faktor lain yang diluar
penelitian ini.Sedangkan secara parsial besar pengaruh variabel bukti fisik IndosatM2 terhadap
kepuasan pelanggan di kota Bandung adalah sebesar 52.66%, sedangkan pengaruh variabel
kehandalan IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan di kota Bandung adalah sebesar 13.66%.
Untuk variabel daya tanggap IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan di kota Bandung adalah
sebesar 1.11%, dan pengaruh variabel jaminan IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan di kota
Bandung adalah sebesar 26.58%, sedangkan pengaruh variabel empati IndosatM2 terhadap
kepuasan pelanggan di kota Bandung adalah sebesar 0.57%. Kata Kunci : kualitas jasa, pelayanan
customer service, kepuasan pelanggan, IndosatM2, Internet Service Provider
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Tinjauan Terhadap Objek Studi 
1.1.1 Sejarah Singkat PT. Indosat Mega Media 
 PT. Indosat Mega Media (IndosatM2) adalah sebuah 
perusahaan yang dimiliki sepenuhnya oleh PT. Indosat Tbk yang 
bergerak dalam bidang penyelenggaraan jasa telekomunikasi di 
Indonesia. PT. Indosat Mega Media memiliki kantor pusat yang 
berlokasi di Jalan Kebagusan Raya No. 36  Pasar Minggu, Jakarta 
Selatan.  IndosatM2 beroperasi secara penuh sejak tahun 2000 untuk 
membangun dan menerapkan jasa dan produk baik pengoperasian 
sistem TV kabel berlangganan yang dilengkapi dengan jaringan 
berbasis IP untuk internet dan multimedia di Indonesia. Pada tahun 
yang sama IndosatM2 juga memulai kerja sama pemasaran dalam 
bentuk memasarkan internet pada pelanggan kabel vision. 
IndosatM2 melayani empat segmen pelanggan yaitu 
pelanggan korporasi baik pelanggan besar, pelanggan menengah dan 
pelanggan kecil. Indosat M2 juga memperluas pangsa pasarnya 
dengan menjalin mitra dengan pemerintah, institusi pendidikan, 
residensial maupun dengan perorangan. Layanan korporasi dan 
institusi meliputi jaringan Virtual Private Network (VPN), 
sambungan langsung ke backbone internet internasional. IM2 
dioperasikan hingga saat ini sebagai salah satu kendaraan Indosat 
untuk layanan jaringan penuh, menyediakan internet dan layanan TV 
kabel di Indonesia. 
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1.1.2 Visi, Misi, Nilai dan Motto PT. Indosat Mega Media 
a. Visi 
 Menjadi perusahaan yang dominan dalam industri Consumer 
Broadband berbasis teknologi IP (Internet Protocol) dan layanan 
content serta multimedia di Indonesia.  
b. Misi 
1. Memberikan hasil terbaik bagi para stakeholder (pemegang 
saham, pelanggan, dan karyawan). 
2. Menyediakan layanan akses internet yang dapat diandalkan dan 
terjangkau untuk mendukung implementasi layanan Triple-Play 
di Indonesia 
3. Mendukung pengembangan jalur informasi dan ilmu pengetahuan 
di Indonesia melalui penyediaan koneksi internet 
c. Nilai 
 Empat sikap dasar yang melandasi pribadi dan sikap 
melayani dari seluruh karyawan IM2 untuk menuju Service 
Excellence adalah: 
1. Commited : Melakukan upaya terbaik dalam menyelesaikan 
setiap pekerjaan untuk mencapai tujuan.  
2. Clean : Berperilaku jujur, adil, penuh integritas dan menjaga 
kehormatan diri. 
3. Care : Senantiasa mewujudkan sikap peduli baik ditempat kerja, 
lingkungan maupun masyarakat.  
4. Respect : Sikap hormat dan menghargai setiap individu secara 
tulus.  
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d. Motto 
Motto dari PT. Indosat Mega Media mempunyai semangat 
perusahaan yaitu : “Commited to Perfection” dengan evaluasi secara 
terus menerus terhadap kualitas dan kemapuan para karyawan untuk 
mendapatkan sikap yang tepat menuju kesempurnaan.  
1.2 Latar Belakang Permasalahan 
Kebutuhan akan layanan berbasis internet menjadi salah satu 
kebutuhan utama yang dirasakan oleh masyarakat. Berdasarkan riset yang 
dilakukan oleh majalah SWA Sembada, hingga 2010 tercatat 45 juta 
pengguna internet. Dengan jumlah pengguna internet yang terus 
meningkat, maka menjadi peluang  bagi penyedia jasa internet untuk 
mengembangkan bisnisnya dan berkompetisi untuk memperoleh market 
share yang sebesar-besarnya. Hingga Desember 2010, terdapat beberapa 
perusahaan penyedia jasa internet yang berada dalam atmosfer kompetisi 
untuk memperoleh market share pada bisnis internet. yaitu,  PT. Telkom, 
PT.Indosat, PT. Bakrie Telecom, PT. First Media,  PT. Excelcomindo, 
dll. 
 
 
Gambar 1.1 Market Share Provider Internet Service di Indonesia 
Tahun 2010 
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Sumber : Berbagai data yang diolah 
Dari Gambar 1.1 maka dapat dilihat bahwa IndosatM2 (IM2) 
memiliki market share sebesar 23% dan memperoleh market share 
wireless terbesar di Indonesia. Hal ini dibuktikan dengan penghargaan 
yang telah diterima oleh IndosatM2 sebagai Top Brand Award dari 
Marketing magazine and Frontier Consulting Group selama 3 tahun 
berturut-turut pada tahun 2009 sampai tahun 2011. 
 
Mendapatkan posisi market share yang baik tidak selalu dapat 
diartikan bahwa pendapatan IndosatM2 juga mengalami kenaikan. 
Selanjutnya disajikan ringkasan neraca dan laporan laba rugi 
konsolidansian PT. Indosat selama 3 tahun berturut-turut: 
 
Tabel 1.1 Ringkasan Neraca dan Laporan Laba Rugi Konsolidan 
 PT. Indosat Tahun 2008-2010 
Keterangan 
Tahun 
2008 
Tahun 
2009 
Tahun 
2010 
% naik 
(turun) (Juta Rp) (Juta Rp) (Juta Rp) 
Total Aset 51.693.323 54.817.353 56.321.756 8.21 
Total Kewajiban 33.994.764 36.592.827 54.817.353 37.98 
Hak Minoritas 288.938 313.56 358.605 19.42 
Total Ekuitas 17.409.621 17.910.966 17.734.854 1.83 
Pendapatan Usaha 18.659.133 13.732.866 14.843.079 (25.70) 
Multimedia, Komunikasi 
Data, Internet (“MIDI”) 
2.735.495 2.009.059 1.810.876 (33.8) 
Beban Usaha 13.925.854 11.140.595 12.281.026 (13.39) 
Laba Usaha 4.733.279 2.592.271 2.562.053 (87,74) 
Laba Bersih 1.878.522 1.449.908 530.914 (253,82) 
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Sumber : Laporan Tahunan PT. Indosat Tahun 2008,2009,2010 
(http://www.indosat.com/html/annual_report_2008/id/1603_cfs.html, 
http://canslimindonesia.com/wp-content/uploads/2010/11/isat-2010-q3.pdf) 
 
Berdasarkan data tersebut dapat dilihat bahwa pendapatan PT. 
Indosat khususnya dari bagian Multimedia, Komunikasi Data, Internet 
(MIDI) mengalami penurunan pada tahun 2009 sebesar 26.55% dan pada 
tahun 2010 jumlah pendapatan tersebut kembali mengalami penurunan 
sebesar 9.8%. Penurunan pendapatan Multimedia, Komunikasi Data, 
Internet (MIDI) secara langsung mempengaruhi jumlah laba yang 
diperoleh PT. Indosat selama 3 tahun terakhir dimana terdapat penurunan 
laba sebesar 253,82%. Penurunan laba bersih PT. Indosat antara lain 
dipengaruhi oleh kenaikan jumlah total kewajiban yang harus dikeluarkan 
oleh PT. Indosat selama 3 tahun terakhir yaitu sebesar 37.98%. Akan 
tetapi hal tersebut tidak berarti adanya penurunan jumlah pelanggan dari 
IndosatM2. Menurut Andri Aslan, Corporate Secretary PT IM2, pada 
tahun 2010 jumlah pelanggan IndosatM2 mencapai sekitar 700.000 
pelanggan di seluruh Indonesia.  
Wilayah Bandung merupakan salah satu wilayah yang memiliki 
jumlah pelangan yang besar untuk wilayah regional Jawa Barat, jumlah 
pelanggan eksisting IndosatM2 di tahun 2010 hingga Februari 2011 di 
kota Bandung dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 1.2 Jumlah Pelanggan IM2 di Bandung Tahun 2010-2011 
Jumlah Pelanggan Eksisting di Kota Bandung 
  Tahun 2010 Tahun 2011 
Januari           105,925            163.693 
Februari           109,633            172.236  
Maret           106,843    
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April           109,150    
Mei           124,250    
Juni           123,577    
(bersambung) 
(sambungan) 
Jumlah Pelanggan Eksisting di Kota Bandung 
 
Tahun 2010 Tahun 2011 
Juli          145,426 
 Agustus           149,234    
September           135,094    
Oktober           139,259    
November           147,793    
Desember           155.793    
Sumber : Data Internal Perusahaan 
 
Dari Tabel 1.2, hingga Februari 2011 jumlah pelanggan IndosatM2 
pada area regional Jawa Barat berjumlah 172.236  pelanggan. Jumlah 
tersebut telah peningkatan jumlah pelanggan sebesar 29% dari bulan 
Januari 2010 sampai dengan Agustus 2010 dan mengalami penurunan 
pada September dan Oktober 2010 sebesar 6.68%.  Pada bulan November 
2010 jumlah pelanggan IndosatM2 kembali mengalami peningkatan 
sebesar 14.19%.  
Kenaikan dan penurunan jumlah pelanggan IndosatM2 tentunya 
memiliki alasan tertentu, salah satunya dapat dilihat dari segi kualitas 
pelayanan yang telah diberikan oleh IndosatM2 kepada pelanggannya. 
Adapun pelayanan jasa yang ditawarkan oleh IM2 dapat dilihat pada tabel 
berikut: 
 
Tabel 1.3 Pelayanan Jasa Indosat M2 
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IM2 
INDOSAT 
Net 
Internet 
Dial Up 
 Layanan untuk mengakses internet menggunakan saluran 
telepon biasa, dengan akses yang mendukung hingga 56 Kbps 
Internet 
Dedicated 
 Layanan bagi pelanggan korporat yang membutuhkan akses 
internet 24 jam dengan pengaturan yang sangat fleksibel 
Internet 
cable  
 Layanan dengan akses internet yang cepat dan hemat 
bandwith. 
Internet 
Hotspot 
 Layanan untuk mengakses internet melalui notebook atau PDA 
yang dilengkapi dengan kartu Wi-Fi  
Internet 
Prepaid 
 Tersedia layanan Broom Classic dan Broom Unlimited dengan 
akses koneksi 3.5G  
Internet Via 
CDMA 
 Layanan untuk mengakses internet secara dial-up dengan 
menggunakan jaringan operator CDMA 
Broadband 
Internet 
3.5G  
 Layanan internet 3.5G berkecepatan hingga 3.6Mbps dengan 
cakupan luas dalam suatu Local Area Network (LAN) 
Sumber : Data Internal perusahaan 
 
Produk dan jasa yang ditawarkan oleh IndosatM2 dilengkapi dengan 
3 tahap pelayanan, yaitu tahap pra pembelian, tahap pertemuan jasa, serta 
tahap pasca pembelian atau purna jual yang ditetapkan untuk dapat 
menciptakan kepuasan bagi pelanggan. Pada pelayanan pra pembelian, 
pelanggan akan menerima berbagai bentuk promosi dari IndosatM2 
melalui kegiatan yang bersifat penawaran langsung seperti pameran dan 
open table di tempat-tempat yang strategis. Pelanggan maupun calon 
pelanggan yang tertarik oleh  promosi tersebut akan mencari informasi 
lebih lanjut mengenai produk dan jasa Indosat M2, dapat melalui website 
IndosatM2 ataupun datang langsung ke Galeri IndosatM2.  
Selanjutnya pada tahap pertemuan jasa, pelanggan maupun calon 
pelanggan akan menemui customer service yang akan membantu dalam 
proses administrasi dan registrasi mengenai pelayanan yang dipilih. 
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Selain melalui customer service pelanggan juga dapat melakukan 
transaksi pada pameran maupun open table yang diselenggarakan oleh 
perusahaan. 
Salah satu pelayanan purna jual yang termasuk tahap pasca 
pembelian antara lain adalah pelayanan pengaduan segala bentuk keluhan 
pelanggan dan pelayanan kebutuhan akan informasi produk maupun 
pelayanan transaksi dan pembayaran dapat dilaksanakan melalui contact 
center atau dapat langsung mendatangi Galeri IndosatM2. 
Kualitas jasa pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dapat 
mempengaruhi kepuasan yang dirasakan oleh pelangan. Pada pelayanan 
purna jual merupakan tahap dimana konsumen dapat merasakan nilai dari 
produk dan jasa yang didapatkannya. Seperti yang telah dijelaskan 
sebelumnya, IndosatM2 memberikan pelayanan customer service yang 
bertempat di Galeri IndosatM2 sebagai pelayanan purna jual yang 
bertujuan untuk melayani kebutuhan pelanggan IndosatM2. Berikut 
adalah data jumlah pengunjung berdasarkan kepentingannya pada Galeri 
IndosatM2: 
Tabel 1.4 Data Jumlah Pengunjung Pada Galeri IndosatM2 
  
Keterangan 
Tahun 2010 Tahun 2011 
Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec Jan Feb 
Informasi 719 611 575 630 688 804 712 753 818 721 811 823 
Setting 431 304 302 273 317 414 331 362 389 434 400 391 
Top Up 173 139 134 142 123 143 149 133 200 197 193 189 
Beli Produk 368 384 306 356 345 420 478 509 554 576 552 602 
(bersambung) 
(sambungan) 
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Keterangan 
Tahun 2010 Tahun 2011 
Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec Jan Feb 
Aktivasi 78 64 46 76 80 104 154 203 84 189 164 228 
Registrasi 83 81 45 7 23 25 75 22 32 33 56 47 
Bayar 485 583 493 524 567 496 599 603 563 598 518 529 
Perubahan 161 141 112 112 138 120 120 105 108 95 118 101 
Ganti Kartu 84 54 94 90 28 23 30 22 18 15 90 51 
Complain 79 89 56 81 204 57 37 34 50 29 49 60 
Resign 112 99 73 104 99 82 79 94 100 105 117 123 
Total 2773 2549 2236 2395 2612 2688 2764 2840 2916 2992 3068 3144 
Sumber : Data Internal Perusahaan 
Pelayanan yang diberikan oleh Galeri IndosatM2 area regional Jawa 
Barat meliputi pemberian informasi mengenai produk dan jasa, transaksi 
pembelian dan aktivasi, hingga pelayanan yang menangani segala bentuk 
pengaduan pelanggan. Pada periode Maret 2010 hingga Februari 2011, 
jumlah pelanggan yang menginginkan informasi mengenai produk dan 
jasa IndosatM2 mengalami peningkatan sebesar 12.63%, demikian juga 
jumlah transaksi pembelian produk dan jasa IM2 yang dilakukan pada 
Galeri IndosatM2 juga mengalami peningkatan sebesar 38.87%, Oleh 
karena itu dilihat dari total penanganan tamu terdapat penurunan jumlah 
tamu antara bulan Maret 2010 sampai dengan bulan Mei 2010 sebesar 
19.36% dan kemudian mengalami kenaikan pada bulan Juni 2010 hingga 
Februari 2011 sebesar 23.82% dimana pada periode Juni dan Juli 2010 
IM2 mengalami migrasi jaringan menjadi 3G.  
Pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan bagi pelanggan dan 
akan membentuk loyalitas terhadap produk dan jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan. Dengan adanya pelayanan yang memuaskan maka akan 
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memperkecil kemungkinan churn atau perpindahan pelanggan ke 
penyedia jasa internet lainnya. Tabel selanjutnya menyajikan tingkat 
churn pelanggan IM2 di Kota Bandung per Februari 2011: 
Tabel 1.5 Jumlah Churn Pelanggan IndosatM2 di Bandung Tahun 2011 
  
Tahun 2010 
Tahun 
2011 
Keterangan Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec Jan Feb 
Jumlah 
Churn 112 99 73 104 99 82 79 94 100 105 117 123 
Sumber : Data Internal Perusahaan 
Dilihat dari tabel 1.5 maka dapat dilihat bahwa dalam periode Maret 
2010 hingga Februari 2011 terdapat tingkat perpindahan pelanggan 
(churn) sebesar 8.94%. Kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 yang 
baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan juga akan membuat 
pelanggan loyal terhadap produk dan jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan. Tetapi dengan adanya churn memperlihatkan masih adanya 
kelemahan dari sisi kualitas pelayanan Galeri IndosatM2 yang 
mengakibatkan perpindahan pelanggan dari IndosatM2 ke pesaing 
lainnya. Dilihat dari jumlah pelanggan IM2 yang mengunjungi Galeri 
IndosatM2 pada periode Maret 2010-Februari 2011 terdapat peningkatan 
jumlah pengunjung setiap bulannya tetapi setiap bulannya juga terdapat 
perpindahan pelanggan (churn) dan jumlah tersebut mengalami 
peningkatan pada September 2010-Februari 2011.  
 
Meskipun angka peningkatan churn pelanggan saat ini relatif kecil, 
hal ini telah mengindikasikan bahwa pelayanan yang telah diberikan oleh 
IndosatM2 pada saat ini masih belum dapat mengikat dan memenuhi 
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harapan pelanggan terutama pada pelanggan yang berada di Kota 
Bandung. Menurut Kotler (2007:177) kepuasan pelanggan akan terbentuk 
dari perbandingan kinerja yang telah diterima oleh pelanggan yang 
melebihi harapan kinerja sebelumnya. Dengan adanya fakta tersebut 
memberi indikasi awal bahwa pelanggan merasa tidak memperoleh 
kepuasan  dari aspek kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 yang telah 
diberikan oleh perusahaan. Dalam jangka panjang, ketidakpuasan 
pelanggan tersebut akan memberikan dampak buruk bagi perusahaan. 
Dengan adanya situasi tersebut maka permasalahan ini layak untuk 
diteliti untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas jasa pelayanan 
Galeri IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan di kota Bandung 
sehingga dapat dilakukan perbaikan-perbaikan oleh perusahaan sebelum 
terjadi churn dengan angka yang lebih tinggi dan merugikan perusahaan.  
 
Hal-hal di atas menjadi latar belakang peneliti untuk melakukan 
penelitian yang berjudul PENGARUH KUALITAS JASA 
PELAYANAN GALERI INDOSATM2 TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN DI KOTA BANDUNG (Studi pada PT. Indosat Mega 
Media Area Regional Jawa Barat). 
1.3 Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian yang telah disebutkan dalam latar belakang, 
maka yang menjadi perumusan masalah yang akan dibahas dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Bagaimana kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 di kota 
Bandung? 
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2. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap kualitas jasa pelayanan 
Galeri IndosatM2 di kota Bandung? 
3. Seberapa besar pengaruh kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 
terhadap kepuasan pelanggan di Kota Bandung? 
1.4 Tujuan Penelitian 
Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Mengetahui kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 di kota 
Bandung. 
2. Mengetahui kepuasan pelanggan terhadap kualitas jasa pelayanan 
Galeri IndosatM2 di kota Bandung. 
3. Mengetahui besarnya pengaruh kualitas jasa pelayanan Galeri 
IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan di Kota Bandung. 
1.5 Kegunaan Penelitian  
Adapun yang menjadi kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
a. Kegunaan teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi   salah satu bahan referensi 
yang dapat  menambah wawasan, pengetahuan, dan meningkatkan 
pemahaman tentang pengaruh kualitas jasa pelayanan Galeri 
IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan di kota Bandung pada PT. 
Indosat Mega Media. Selain itu penelitian  diharapkan dapat 
mengembangkan kemampuan menulis karya ilmiah dalam 
menganalisa permasalahan dilapangan. 
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b. Kegunaan praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan informasi bagi 
pihak-pihak yang terkait dengan masalah yang diteliti serta bagi 
pihak lain yang membutuhkan informasi mengenai pengaruh jasa 
kualitas pelayanan Galeri IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan 
khususnya di kota Bandung.  
1.6   Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini disusun untuk memberikan gambaran 
umum tentang penelitian yang dilakukan yaitu sebagai berikut: 
BAB 1 PENDAHULUAN. Pada bab ini dibahas mengenai tinjauan 
terhadap objek studi, latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 
penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika penulisan 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA. Pada bab ini dipaparkan penelitian 
terdahulu, kajian pustaka, kerangka pemikiran, hipotesis penelitian dan 
ruang lingkup penelitian.  
BAB III METODE PENELITIAN Pada bab ini berisi tentang jenis 
penelitian yang digunakan, operasionalisasi variabel dan skala 
pengukuran, metode pengumpulan data, Tekhnik Sampling, Analisis 
Data, dan Pengujian Hipotesis. 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. Pada bab ini akan 
menjelaskan secara rinci tentang pembahasan analisis yang dilakukan 
sehingga akan jelas gambaran permasalahan yang terjadi dan alternatif 
solusinya.  
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN. Pada bab ini akan disimpulkan 
hasil yang didapat dari penelitian ini serta saran dan rekomendasi 
terhadap perusahaan. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
1.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh 
kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan di 
kota Bandung yang telah dilakukan oleh peneliti, dapat dibuat beberapa 
kesimpulan yang mencakup seluruh hasil penelitian dan menjawab 
rumusan masalah yang dirumuskan dalam penelitian ini, yaitu: 
1. Kualitas jasa pelayanan yang diberikan oleh Galeri IndosatM2 di 
kota Bandung secara keseluruhan memperoleh skor sebesar 1086.73 
atau sebesar 76.53%. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas jasa 
pelayanan Galeri IndosatM2 yang diberikan oleh IndosatM2 berada 
pada kualitas yang baik. Hal tersebut dapat dilihat dari kelima 
dimensi yang menjadi variabel pengukuran kualitas jasa pelayanan 
Galeri IndosatM2, variabel bukti fisik dinilai baik dengan skor 
76.84%, variabel kehandalan dinilai baik dengan skor 76.59%, 
variabel daya tanggap dinilai baik dengan skor 76.35%, variabel 
jaminan dengan skor 76.66%, variabel empati dinilai baik dengan 
skor 76.23%.  
2. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas jasa pelayanan Galeri 
IndosatM2 di kota Bandung secara umum dapat dikategorikan berada 
pada tingkatan puas. Hal tersebut dapat diketahui dengan melihat 
skor keseluruhan sebesar 1087.63 atau sebesar76.59%. Dengan kata 
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lain, pelanggan IndosatM2 di kota Bandung puas terhadap kualitas 
jasa pelayanan Galeri IndosatM2.  
3. Pengaruh kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 terhadap 
kepuasan pelanggan di Kota Bandung dapat diuraikan sebagai 
berikut: 
a. Berdasarkan hasil perhitungan secara keseluruhan dapat 
diketahui bahwa kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 yang 
terdiri dari variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati secara simultan atau bersama berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di kota 
Bandung sebesar 91.2%. Hal tersebut dapat diartikan bahwa 
pelayanan Galeri IndosatM2 memiliki kualitas yang baik yang 
sesuai dengan harapan pelanggan, maka dapat meningkatkan  
kepuasan pelanggan IndosatM2 di kota Bandung. Selain itu, 
terdapat faktor lain di luar variabel yang diteliti yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan IndosatM2 di kota Bandung 
sebesar 8.8% 
b. Berdasarkan hasil perhitungan secara parsial, diketahui bahwa 
variabel bukti fisik memberikan pengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 55.2%. Hal ini 
dimungkinkan bahwa pelanggan lebih peka terhadap penilaian 
secara visual dengan tampilan bukti fisik yang ada pada Galeri 
IndosatM2 sehingga variabel bukti fisik lebih mempengaruhi 
kepuasan pelanggan dibandingkan variabel lainnya. 
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c. Secara parsial variabel kehandalan memberikan pengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 17.4%. Untuk 
pengaruh variabel daya tanggap memberikan pengaruh yang 
tidak signifikan sebesar 1.9%.  Variabel jaminan memberikan 
pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 
29.2%. Sedangkan variabel empati memberikan pengaruh yang 
tidak signifikan 0.8%. 
1.2 Saran 
1.2.1 Saran untuk Perusahaan 
Berdasarkan hasil kesimpulan, peneliti menyusun beberapa saran bagi 
perusahaan terkait dengan kualitas jasa pelayanan Galeri IndosatM2 
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Kota Bandung. Saran 
tersebut yaitu: 
a) Pada variabel bukti fisik 
Berdasarkan hasil tanggapan pelanggan terhadap variabel bukti 
fisik lokasi Galeri IndosatM2 mudah dijangkau memperoleh 
penilaian terendah meskipun dianggap baik oleh pelanggan. 
Namun untuk mempertahankan pelanggan melalui penciptaan 
kepuasan bagi pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan, maka hal ini perlu diperhatikan oleh pihak perusahaan. 
Penempatan Galeri IndosatM2 sebaiknya berada pada lokasi yang 
strategis sehingga mudah untuk dijangkau oleh pelanggan 
IndosatM2. 
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b) Pada variabel kehandalan 
Berdasarkan hasil tanggapan pelanggan terhadap variabel 
kehandalan, kesesuaian antara pelayanan yang diberikan dengan 
harapan pelanggan memperoleh penilaian terendah meskipun 
dianggap baik oleh pelanggan. Oleh karena itu pihak perusahaan 
harus lebih memperhatikan harapan pelanggan atas pelayanan jasa 
pada IndosatM2 misalnya dengan mencari informasi melalui 
survey dan wawancara langsung kepada pelanggan untuk 
mendapatkan hasil yang akurat. Dengan lebih memperhatikan 
harapan pelanggan maka perusahaan akan memperoleh informasi 
mengenai kebutuhan pelanggan dan cara memenuhi kebutuhan 
tersebut sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 
c) Pada variabel daya tanggap 
Berdasarkan hasil tanggapan pelanggan terhadap variabel daya 
tanggap, kesigapan penanganan kebutuhan pelanggan dan 
kemudahan dalam menghubungi customer service merupakan hal 
yang sebaiknya menjadi perhatian bagi perusahaan. Dengan 
memperhatikan kedua aspek tersebut maka diharapkan pelanggan 
menjadi lebih terbuka dalam kebutuhan yang diinginkannya dan 
dapat meningkatkan kepuasan bagi pelanggan tersebut. 
d) Pada variabel jaminan 
Berdasarkan hasil tanggapan pelanggan terhadap variabel jaminan 
maka hal yang sebaiknya menjadi perhatian perusahaan adalah 
keamanan saat melakukan transaksi pada customer service. 
Dengan adanya peningkatan keamanan di sekitar Galeri IndosatM2 
maka diharapkan akan dapat meningkatkan kenyamanan 
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pelanggan untuk melakukan transaksi pada Galeri IndosatM2. 
Selain itu dengan mempermudah metode pembayaran maka 
pelayanan yang diberikan oleh Galeri IndosatM2 lebih menjadi 
tanggap. 
e) Pada variabel empati 
Berdasarkan hasil tanggapan pelanggan terhadap variabel empati 
maka hal yang sebaiknya menjadi perhatian perusahaan adalah 
adanya suasana yang menyenangkan yang diberikan oleh petugas 
customer service dalam memberikan pelayanan. Suasana yang 
menyenangkan akan menciptakan suatu komunikasi dua arah yang 
baik sehingga petugas customer service dapat memenuhi  
kebutuhan pelanggan. Dengan adanya perhatian pada aspek 
tersebut diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 
f) Pada variabel kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil tanggapan responden, variabel kepuasan 
pelanggan berada dalam kategori baik. Akan tetapi ada hal yang 
sebaiknya menjadi perhatian bagi perusahaan untuk meningkatkan 
pelayanan jasa perusahaan antara lain yaitu metode pembayaran 
yang diterapkan pada Galeri IndosatM2. Dengan mempermudah 
metode pembayaran misalnya melalui ATM atau transfer manual 
melalui bank akan membuat waktu pembayaran lebih efisien dan 
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 
 
Tugas Akhir - 2011
75 
 
1.2.2 Saran untuk Studi Lanjutan 
Penelitian ini hanya meneliti mengenai pengaruh kualitas jasa 
pelayanan Galeri IndosatM2 terhadap kepuasan pelanggan di kota 
Bandung. Maka peneliti menyarankan kepada peneliti lain untuk: 
a) Menganalisis gap atau kesenjangan dari harapan pelanggan 
atas jasa yang ingin diterima dari perusahaan dan 
membandingkannya dengan pelayanan jasa yang telah 
diterimanya. 
b) Memilih penelitian lainnya karena penelitian ini hanya 
terbatas pada pelanggan IndosatM2 di wilayah Bandung 
c) Karena jumlah sampel yang ditentukan dalam penelitian ini 
berjumlah 355 responden dengan batas kesalahan 5% maka 
disarankan agar pada penelitian selanjutnya dapat 
menambahkan jumlah responden sebagai sampel sehingga 
sampel dapat lebih mewakili populasi.  
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